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this study was to  identify the brand condition of Bank Commonwealth and the solutions to  improve  its brand 
effectively  by  finding  out  the  customer’s  perception.  In  these  matters,  the  management  should  make 
improvement regarding the marketing program. The qualitative research methodologies are used in this study. 
The  qualitative  research  data  is  acquired  by  questionnaires.  130  questionnaires  were  given  to  Bank 
Commonwealth  customers  in  Bandung,  varying  in  backgrounds. With  100%  respond  rate,  all  of  them were 
responded.  The  data  then  would  be  analyzed  using  the  Importance‐Performance  Analysis  (IPA).  The  result 
revealed  that  people  were  not  well  informed  with  the  Bank  Commonwealth  and  its  program.  The 
correspondents mentioned  that  the  program  is  considered  to  be  not  special.  The  author  recommends  that 
management  within  Bank  Commonwealth  reevaluate  their  practices  and  started  from  introducing  their 
company.  It  is  recommended  that Bank Commonwealth  conducts efforts with  synergized marketing  strategy 
which  is  more  relevant  to  the  company  situation  and  its  need.  The  marketing  strategy  required  by  Bank 








Along  with  the  Indonesia’s  improving  economic  condition,  there  are  many  banks  established, 
including  in  Bandung.  The  emerging  affluent  market  and  mushrooming  businesses,  which  are 
growing,  are  seeking  out  excellent  financial  products  and  services.  The  Indonesian  banks  have 
potentials  to  become  profitable.  The  customers  here  are  quite  disloyal.  Despite  their  numerous 







have  a  good  marketing  strategy  to  survive  in  this  business,  requiring  constant  innovations  and 













































































































































































































































































































































































































































































































































































the new businesses usually use  cunning  and  creative  strategy,  such  as  the ones which  target  the 














same  need  as  another  product  or  service. Although  there  are  certain  bank  products  that  can  be 
substituted,  such  as  fund  transfer  or  loan,  most  of  the  product  natures,  especially  the  essential 
products, are  still different and  irreplaceable  compared  to  the  substitutes. The bank products are 
also  integrated  to  others  products  which  give  convenience.  As  a  result,  the  threat  of  substitute 
products will be considered low in the industry. 
 
Essentially,  every  customer  is  looking  for  the  highest  satisfaction with  the  lowest  price  available. 
Therefore,  the  availability  to  choose  over  a  selection  of  products  gives  the  customer  a  power  to 
influence  the  product  provider.  The  customer may  demand  a  better  quality  or  reduced  price  of 
products with  some  consideration  regarding his  switching  cost. The bargaining power of buyers  is 







the abundance of products. Companies with  insurance or  investment service as  their products are 
less likely to have a supply shortage. On contrary, they are the ones that need the distributor more as 
their channel. Moreover, certain financial products will require minimum capitalization. As a result, 
the bargaining power of suppliers  is  low. The banking  industry  is a heavily regulated  industry. Thus, 






the  internal weakness or strength. To compete  in the banking  industry, Bank Commonwealth relies 
heavily on  its  service quality,  as mentioned  in  its  vision.  To  achieve  its  target  as  the  best  service 






bigger  and  older  players.  As  mentioned  before,  some  of  the  main  weaknesses  of  Bank 
Commonwealth  are  its  low  brand  equity. Another  one  is  its  less  than  advanced  infrastructure  or 










customer. Though  the bank  still  tries  to  satisfy other customer class,  the bank’s occasional  special 
offer are usually related to middle class targeted products, such as SME  loan and housing  loan. To 
survive  in  any  industry,  companies  must  make  considerations  about  the  competitors.  The 




The  aspect  of  collaborator  is  usually  related  to  external  entities  of  the  company which  helps  its 
business  in any way. The entities could be  in the form of distributor, supplier, or business partners. 
Bank Commonwealth has been  collaborating with  companies  to provide  certain products. Usually, 
the products provided are  considered  to be better  than  the ones  currently being offered by Bank 






sales  team  of  each  subsidiary  make  cross  sales  and  reference  to  one  another.  Other  form  of 
collaboration  is  done  by  being  the  vendors  of  Bank  Commonwealth.  The  areas  that  they  cover 













an  increased  target market of Bank Commonwealth.   On  the other hand, as banking  industry gets 




and  credible. However,  there were  times when Australia had political dispute with  Indonesia,  the 
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that  the  staff  may  bond  with  customers  which  will  improve  loyalty  and  satisfaction,  while  the 
advantage  is that  if the staffs move to other bank or competitors, the customers might also follow. 
One of the best ways for this is to let the customers bond with the staff. As the customers are active 
in  the  bank,  the  management  may  provide  efforts  that  bond  the  customers  to  the  bank  as  an 
institution. 
 
In  the  Commway  program,  the  customers  are  expected  to  have  the  association  that  Bank 























likely  to  be  based  on  the  customer  experience  and  evidence  rather  than  awareness  created  by 
advertising and promotions, although initial opinion, which the customers have not managed to find 
any  evidences,  may  come  from  promotions.  Fortunately,  customer  opinions  can  be  changed, 
although it requires a relatively significant sacrifice. The change may occur through more evidences, 
improvement, and promotion. In addition, the Bank Commonwealth and its Commway program are 





















The service provided by Bank Commonwealth  is actually already been given by banks  in  Indonesia, 









The main place for the  launching of Commway  is the Bank Commonwealth branch.  It  is the highest 
contact of  the  program  and  selling  point. With  its widespread  location,  the  place  aspect  of Bank 
Commonwealth branches place acts as the core in synergizing and combining other aspects, people, 
promotional,  physical  evidence,  and  process.  Price  is  one  of  the  most  flexible  marketing  mix 
elements. It is a variable which significantly determines the revenue generated for the company. It is 





damage the product or company brand.  It will also confuse the customers. Promotion  is a  form of 
communication between the company and the customer where the company tries to communicate 









influences  are  significant  to  the  business.  Their  presence  decides  the  banks  service  quality.  The 






One of  the emphasis efforts  is by providing  its  frontlines, which  is mostly entry‐level  staff, better 
treatment than the competitors. They were given permanent status, no out‐of‐town relocation, more 




Physical  evidence  refers  to  the  environment  where  service  is  provided,  company  to  customer 
interaction area, and physical components that facilitates work or communication from the service. 
In  another word,  it  is  the  environment where  the  business  operations  performed  and  the  place 





service before  the  consuming process, which helps  the  service provider  and  customer  in avoiding 
misunderstanding and dissatisfaction. 
 





Commonwealth  focus on  customer service, because poor service process will make  the customers 
more  interested  to  the  competing  banks.  Therefore,  it  is  expected  by  the  bank  Commonwealth 
management  to  have  competing  bank  customers  dissatisfied,  and  leave  to  other  bank  or  Bank 























good service quality 0.4 4 1.6 focus on service
CBA subsidiary support 0.2 3 0.6
CBA as systems references 0.2 3 0.6 efficient operation
advanced IT and operational system 0.2 3 0.6
TOTAL 1
2. Weakness
rely on customer relation with staff 0.4 3 1.2 not good for long term
unclear advertisments targetting 0.3 3 0.9 ineffective advertisment
dissatisfaction damages more on 
service image
0.1 2 0.2





























Here,  the  lines  dividing  the  matrix  into  4  quadrants  (blue  line)  were  the  median  of  the  overall 
attribute values. The line for performance is in 2.66, and equal value in performance average value to 
it will be assumed as 2.65. One  the other hand,  the  importance  line  is  in 2,60, and equal value  in 










rapid increase of gadgets avalability 0.3 3 0.9 better promotion quality and quantity
rapid increase of middle class people 0.4 4 1.6 improving economic condition
better service with less customer 0.1 1 0.1 especially walk-in customers
low substitue product 0.1 3 0.3 bank's more integrated
bargaining power of suppliers is low. 0.1 3 0.3
TOTAL 1
2. Threat
low switching cost 0.2 4 0.8
tight regulation 0.3 4 1.2 reduce flexibility and creativity
frequent competitor price change 0.1 4 0.4
poor mobile and internet banking 0.1 3 0.3 newly launched







































































































































































































































































For  the programs of Bank Commonwealth,  the customers demand  innovative and better value on 
investment  products  (attribute  19  and  attribute  21).  This  is  rather  hard,  besides  the  restricting 
central bank regulations, the better price or value given could be easily followed by the competitors. 
Furthermore,  the  often  value  changes may  confuse  the  customers  and  damage  the  company  or 
product brand. Having more promotional offer may be an alternative for this. 
 
In  a  high  customer‐contact  industry,  Bank  Commonwealth  needs  to  find  more  improvements  to 
deliver its service. Actually, the management already has a few solutions for the low performance of 
responsive and communicative staff  (attribute 39 and attribute 43), such as shortening  the service 
duration  standard,  such  as  in  counting money  and  explanation  in  account opening. However,  the 















2.68 2.58 ‐0.09 8
33 CLEAN FACILITY 2.74 2.58 ‐0.15 7
30 EASY ACCESS 2.72 2.54 ‐0.18 6
14 WELL AND WIDELY KNOWN IMAGE 2.74 2.56 ‐0.18 6
31 NEAR RESIDENTIAL AREA 2.67 2.47 ‐0.20 5
22 MORE VALUE (LOAN) 2.81 2.56 ‐0.25 4
37 FORMAL APPEARANCE 2.82 2.55 ‐0.27 3
26 CLEAR COMPARISON 2.69 2.42 ‐0.28 2















































































































































































































































From the root cause, the problems and solutions  in Bank Commonwealth can be divided  into  two. 
The  first  one  is  the  important  areas  with  low  performance  (quadrant  I)  and  need  further 
improvements. Below is the list with consideration to the attributes’ priority. 
1. Communicative Staff 







its main  products  in  their  branding  or  advertisement.  The  saving  products must  often  be 
highlighted. 






be a modification of  the  current  saving account program. The current  saving account may 
generate points every month to be redeemed with prizes. Here, we can make modifications 
for a new product. In the new product, a certain amount of money will be locked for a period 
of  time.  The  amount  of  money  and  locking  period  is  determined  by  the  prize  that  the 
customers want at that time. 
3. The Image of Convenience and Wide Range 
The  bank  should  provide  more  features  on  their  service  put  an  emphasis  on  it  in  the 
promotions. The features may be focused in the Bank Commonwealth’s mobile and internet 





Currently the bank  is already  focusing on  investment, but apparently  the message about  it 
does not received well by the people. Therefore, the bank should highlight and promote the 














management  may  distribute  the  task  load  in  a  new  way,  such  as  in  a  centralized 
way.Fortunately,  focusing  on  speed  also means  improving  customer  satisfaction  (quality). 
The faster the frontlines end up the work, the customers they handle and the ones are still 







better chance  to establish an exclusive  image. An exclusive  image may not always  refer  to 
the upper  class.  It may also be aimed  to  the middle  class. The  idea  is  that  the bank gives 
superior services which could not be done by just any bank. 
In addition,  it  is an opportunity  to create priority banking  service. The physical  facilities of 
priority banking do not require much. It can use the available facilities. Basically, the priority 
















The design of  the  staff uniform, especially  frontlines,  should be  less  formal. The  solutions 
don’t always  come  in a  form of uniform  redesigning.  It  can be achieved by having  certain 












They may ask  their workers or others as a  representative. Fortunately,  the area with easy 





quantity. Meaning,  it  is better to have a  targeted person who knows Bank Commonwealth 
well rather than more people which have vague information about the bank with no interest. 
Here,  the bank must  choose  the  advertisement media more  carefully. One of  the medias 




have been overdoing  it. Therefore,  the Bank Commonwealth management  should provide 



















To  have  a  successful  program  bank  Commonwealth  should  understand  the  customers’  behavior. 




The  recommended business  solution above  is expected  to  improve Bank Commonwealth program 
effectiveness quality. Those business solutions need specific  implementation plan. That plan covers 
objectives, activities, involved parties, and budget. They are divided into two as follow. From the root 







































Most of  them only know some of  them  that  they use. To overcome  this,  the  frontlines do 
cross selling, taking the chance that the customers might be attracted to the random product 
offered. Here, the customers will be attracted to find out more from the promotional media, 
providing more  efficiency  to  the  frontlines.  The  saving product  can be  varied  and  include 
certain  elements,  such  as  loyalty  program  can  be  a  modification  of  the  current  saving 
account  program.  The  current  saving  account  may  generate  points  every  month  to  be 
redeemed  with  prizes.  Here,  we  can  make  modifications  for  a  new  product.  In  the  new 


















The  bank  should  provide  more  features  on  their  service  put  an  emphasis  on  it  in  the 
promotions. The features may be focused in the Bank Commonwealth’s mobile and internet 



















































































faster  system  so  that  the  staff,  including  the  back  office,  may  give  faster  service.  Here,  the 
management  may  distribute  the  task  load  in  a  new  way,  such  as  in  a  centralized  way. 
Fortunately, focusing on speed also means  improving customer satisfaction (quality). The faster 


























































































always come  in a  form of uniform redesigning.  It can be achieved by having certain days  in a 






















































mobile banking. Also,  the customers sometimes need  to come directly  to  the bank’s branch. 
They may  ask  their workers  or  others  as  a  representative.  Fortunately,  the  area with  easy 




































All banks  try  to provide  clean  facilities. However,  some banks,  such  as Bank Commonwealth, 
have  been  overdoing  it.  Therefore,  the  Bank  Commonwealth  management  should  provide 














In  investing,  the  customers  expect more  on  reliability  and  information.  Another  reason why 


















is not  that  that  simple, because  the measures  could be  contradicting  to  the other ones. On  the 
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